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RESUMEN 
 
El presente informe de experiencia profesional describe la iniciativa de Mejora del proceso de 
Gestión de Incidentes y de la función de Gestión de Aplicaciones bajo el enfoque ITIL para el 
cliente Corporación Grupo Romero. La fábrica de software, acondicionada para el cliente 
desde el año 2015, carecía de registros y de procesos formales de modo que le impedía conocer 
el estado de los requerimientos e incidentes atendidos.  Para lograr la mejora planteada, se 
definieron procesos formales para la gestión de requerimientos y la gestión de incidentes. Así 
mismo, se lograron establecer cuatro indicadores que permitieron una lectura del estado de la 
fábrica: Indicador de tiempo máximo en días para la entrega de documentación pendiente, 
Indicador de cantidad de horas mensuales de la fábrica de software para el equipo SAP, el 
Indicador de cantidad de incidentes presentados en el mes y el Indicador de promedio de 
horas de atención de un requerimiento de la fábrica de software para el equipo SAP. Estos 
indicadores, junto a los procesos formales, permitieron establecer una mejora sustancial sobre 
dichos procesos enfocados en el marco ITIL. 
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ABSTRACT 
 
 
This professional experience report describes the Incident Management Process Improvement initiative 
and the Application Management function under the ITIL approach for the Grupo Romero Corporation 
client. The software factory, prepared for the client since 2015, lacked records and formal processes in 
a way that prevented it from knowing the status of the requirements and incidents attended. In order to 
achieve the proposed improvement, formal processes for the management of requirements and incident 
management were defined. Likewise, it was possible to establish four indicators that allowed a reading 
of the state of the factory: Indicator of maximum time in days for the delivery of pending documentation, 
Indicator of number of monthly hours of the software factory for the SAP equipment, the Indicator of 
number of incidents presented in the month and Indicator the Average hours of attention of a 
requirement of the software factory for the SAP equipment. These indicators, together with the formal 
processes, allowed us to establish a substantial improvement over those processes focused on the ITIL 
framework. 
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